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Tiivistelmä:
Tämän tutkimuksen tarkoituksena oli selvittää TKK Executive School of Business Oy:n
asiakkaiden tyytyväisyyttä MBA-ohjelmiin. TKK Executive School of Business toimii
osakeyhtiönä, jonka kaikki osakkeet omistaa Teknillinen Korkeakoulu (TKK). Yritys on
arvostettu MBA-ohjelmien tuottaja, joka on toiminut alalla jo lähes 20 vuotta. Tutkimus on
päättötyö liiketalouden koulutusohjelmaan.
Asiakastyytyväisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli määrällisenä. Tutkimusmene-
telmänä käytettiin Internet-kyselyä, josta lähetettiin linkki sähköpostin välityksellä kohde-
ryhmälle. Kysely oli auki 8.12.2008–21.12.2008. Aineistoa kerättiin asiakasatyytyväisyy-
teen liittyvästä kirjallisuudesta sekä Internet-lähteistä. Lisäksi yrityksen vuonna 2006 teet-
tämää tutkimusta käytettiin vertailukohteena.
Yrityksen toimintaan kokonaisuudessaan oli oltu melko tyytyväisiä ja kehittämisalueita
vastaajien mukaan vähän. Lähes kaikki MBA-ohjelman kurssit koettiin hyödyllisiksi ja
luennoijat asiantunteviksi. Lisäksi seminaaripaikkoihin oltiin tyytyväisiä.
Keskeisin asia, johon TKK Executive School of Business Oy:n tulisi panostaa, oli opiskeli-
joiden henkilökohtainen ohjaaminen opintojen aikana. Vastauksista kävi ilmi, että muutoin
yritys oli vastannut asiakkaiden odotuksia.
TKK Executive School of Business Oy:n henkilökunta voisi järjestää henkilökohtaista oh-
jausta useammin, sillä se auttaa opiskelijoita etenemään opinnoissaan. Yrityksen olisi myös
hyvä tehdä SWOT-analyysi, koska sen avulla voidaan tarkastella nykyistä tilannetta ja laa-
tia strategia toiminnan kehittämiselle.
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Abstract:
The purpose of this survey was to identify TKK Executive School of Business’ customers
satisfaction with its MBA education. TKK Executive School of Business is a limited com-
pany fully owned by Helsinki University of Technology (TKK). It is also recognized pro-
ducer of MBA programmes and it has been in operation for 20 years in business. This re-
search is a diploma work for Business Administration training programme.
Customer satisfaction research was executed using quantitative research methodology. The
research method was an Internet survey. The link for the survey was sent to target group
via email. The survey was open from the 8th to 21st of December 2008. Material for this
research was collected from customer satisfaction based literature and from the Internet.
The earlier research that the co has carried out in 2006 was used as point of comparison.
Customers were quite satisfied with the activity of the company as a whole and they
thought there were only a few areas that needed development. Respondents noted strong
satisfaction with almost all courses offered in the MBA programme and were particularly
satisfied with the lecturers. Respondents were also satisfied with the seminar venues.
The most essential matter which TKK Executive School of Business should devote
attention to was personal guidance of students during their studies. Results of the survey
illustrated that overall the company has answered the expectations of its customers.
TKK Executive School of Business’ personnel could organize personal guidance more
often, because it helps students to progress in their studies. The company should also do a
SWOT analysis. With the help of SWOT analysis the company could review their present
situation and devise a strategy for developing activity.
Descriptors: customer satisfaction, quantitative research, MBA education
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1 JOHDANTO
Asiakastyytyväisyys on yrityksille nykypäivänä yksi tärkeimmistä asioista. Markkinoilla
kilpaillaan siitä, kenen asiakkaat ovat tyytyväisimpiä ja se saattaa näkyä jopa yrityksen
markkinoinnissa. On selvää, että asiakkaiden tyytyväisyys vaikuttaa yrityksen imagoon ja
kilpailukykyyn. Parhaiten kovassa kilpailussa pärjää se yritys, joka osaa katsoa omaa toi-
mintaansa asiakkaan näkökulmasta.
Tässä työssä tutkitaan TKK Executive School of Business Oy:n asiakkaiden mielipiteitä
yrityksen tuottamasta Master of Business Administration (MBA) -koulutuksesta. Asiakas-
tyytyväisyyttä on hyvä tutkia säännöllisesti, jotta yritys voi ylläpitää palvelun laatua. Tä-
män tutkimuksen lähtökohtana on yrityksen tarve kehittää palvelujaan. Tutkimusaineiston
keräämistä varten tehtiin Internet-kysely, jossa pyrittiin selvittämään olennaisimmat asiat.
Kyselyn tuloksista tehdään tilastollisia analyyseja, joiden perusteella voidaan antaa yrityk-
selle suosituksia toiminnan kehittämiselle. Suositusten perusteella yritys voi laatia suunni-
telmia toimintansa kehittämiselle.
Aihevalintaan on vaikuttanut tutkijan oma kiinnostus aihetta kohtaan sekä toimeksiantajan
tarve tutkia asiakkaittensa tyytyväisyyttä hieman laajemmin. Yrityksen toimintatapoihin
kuuluu asiakaspalautteiden kerääminen jokaisen järjestetyn seminaarin jälkeen. Nämä pa-
lautteet koskevat lähinnä luennoijaa ja seminaaripaikkaa, ja ne ovat vain tietylle vuosikurs-
sille kohdistettuja. Laajemman tutkimuksen avulla voidaan tehdä johtopäätöksiä nykytilas-
ta. Yritys on aikaisemminkin teetättänyt asiakastyytyväisyystutkimuksia, mutta niistä on jo
muutama vuosi aikaa. Oli siis hyvin ajankohtaista teettää uusi tutkimus.
Asiakastyytyväisyystutkimuksia tehdään nykyään todella paljon. Internet on helpottanut
tutkimusten tekemistä merkittävästi ja samalla laskenut yritysten kynnystä tehdä niitä. Ny-
kyään on myös paljon edullisempaa laatia tutkimuksia. Asiakkaiden tyytyväisyys on yri-
tyksille ensisijaisen tärkeää ja siihen panostetaankin entistä enemmän. Tästä syystä myös
TKK Executive School of Business Oy koki tutkimuksen teetättämisen hyödylliseksi ja
ajankohtaiseksi.
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2 TUTKIMUKSEN RAKENNE
2.1 Tutkimuksen lähtökohdat
Lähtökohtana asiakastyytyväisyystutkimukselle on yrityksen halu kehittää palvelujaan
paremmiksi, hankkia uusia asiakassuhteita ja ylläpitää vanhoja. Usein uusien asiakkaiden
hankinnan yhteydessä unohdetaan vanhat asiakkaat, jotka ovat arvokkaita yritykselle.
Vanhojen asiakkaiden pitäminen tyytyväisenä on yhtä tärkeää kuin uusien asiakkaiden
hankita. Yritys voi parantaa asiakastyytyväisyyttä erilaisin keinoin, esimerkiksi palkitse-
malla pitkäaikaisia asiakkaitaan.
Asiakastyytyväisyystutkimuksen avulla yritys voi selvittää, mitä asiakkaat todella haluavat.
Teettämällä asiakastyytyväisyystutkimuksia yritys voi myös tutkia mahdollisuuksia uuden
tuotteen lanseeraamiselle tai tarkastella menneen kampanjan tehokkuutta. (Fahy & Jobber
2006, 87.) Asiakastyytyväisyystutkimusten avulla yritys voi kehittää toimintaansa asiakas-
lähtöisemmäksi ja kilpailukykyisemmäksi.
Tämän työn tutkimusongelma on
• ovatko asiakkaat kokeneet MBA-ohjelmat onnistuneina ja hyödyllisinä
Tutkimus käsittelee MBA-ohjelmiin liittyviä palveluja. Näitä ovat ohjelmien sisällöt, kurs-
simateriaalit, luennoitsijat, seminaaripaikat ja toiminta valmistumisen jälkeen. Toimeksian-
tajayrityksen on jatkuvasti kehitettävä toimintaansa, jotta se pystyisi vastaamaan markki-
noilla vallitsevaan kovaan kilpailuun.
Teoreettiset tutkimuskysymykset tässä työssä ovat
• mitkä tekijät vaikuttavat asiakkaiden tyytyväisyyteen tai tyytymättömyyteen?
• millaisin keinoin MBA-ohjelmia voitaisiin kehittää?
• mitä asiakkaat toivoisivat ohjelmiin lisättävän?
• mitä asiakkaat toivoisivat ohjelmista poistettavan?
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Tutkimuskysymysten avulla pyritään selvittämään syitä asiakkaiden tyytyväisyyteen ja
etsimään sopivia keinoja toiminnan kehittämiselle. Kysymykset auttavat myös hahmotta-
maan työn punaista lankaa.
2.2 Tutkimuksen tarkoitus
Käsillä olevan tutkimuksen tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityk-
sen palveluihin. Tutkimuksessa selvitetään, kuinka opiskelijat ovat kokeneet MBA-
ohjelmat ja niihin liittyvät palvelut eli missä yritys on onnistunut ja missä olisi vielä kehi-
tettävää. Tulosten pohjalta yritys voi kehittää palvelujaan entistä paremmiksi sen nykyisille
ja tuleville opiskelijoilleen.
Tutkimuksen pohjalta toimeksiantajayritys voi suunnitella jatkotoimenpiteitä palvelujen
kehittämiseksi. Kyselyn tuloksista voidaankin määritellä yrityksen heikkouksia ja vah-
vuuksia. Heikkouksiin tulee puuttua mahdollisimman pian, jotta palvelun kehittäminen
onnistuisi. Henkilöstön sitouttaminen asiakaslähtöiseen palveluun on hyvin tärkeää ja jo-
kaisen henkilökunnan jäsenen tulisi tietää mikä on yrityksen asiakastyytyväisyyden taso.
Vanhoja toimintatapoja on todella vaikea muuttaa, minkä takia henkilökunta tulisi ottaa
mukaan suunniteltaessa asiakastyytyväisyystutkimusta. (Ylikoski 2001, 169.)
2.3 Tutkimuksen viitekehys ja rajaukset
Tutkimuksen tarkoituksena on olla selittävä eli vastata miten -kysymyksiin. Kysymys voisi
olla esimerkiksi, että miten yritys voisi kehittää palvelujaan paremmiksi? Selittävä tutki-
mus pyrkii ymmärtämään ilmiön syy-seuraus suhteita. Tässä tutkimuksessa pyritään selvit-
tämään mitkä tekijät ovat vaikuttaneet asiakkaiden tyytyväisyyteen tai tyytymättömyyteen.
Tutkimustulosten avulla yritys voi kehittää heikkouksiaan ja näin ollen parantaa yleisesti
palveluaan.
Tämä tutkimus on rajattu MBA-ohjelmiin ja siihen liittyviin palveluihin. MBA-ohjelmia
on neljä erilaista ja tutkimus käsittelee kaikkia niistä. MBA-ohjelmiin liittyvät olennaisesti
luennoijat, seminaari paikat ja materiaalit.
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Tutkimisen kohteena ovat pääasiallisesti jo valmistuneet opiskelijat, jotka ovat olleet jo
työelämässä MBA-koulutuksen jälkeen. Toissijaisena tutkimuskohteena ovat nykyiset
opiskelijat, jotka ovat käyneet MBA-koulutusta jo jonkin aikaa. Toissijaisella tutkimuskoh-
teella on jo kokemusta MBA-koulutuksesta, mutta valmistumisen jälkeisistä palveluista
heillä ei ole kokemusta.
Tutkimuksessa on tärkeä selvittää myös toissijaisen tutkimuskohteen mielipiteitä, sillä heil-
lä on tuorein näkemys koulutuksen vahvuuksista ja heikkouksista. Niillä, jotka ovat jo kau-
an sitten valmistuneet, ei välttämättä ole enää kovin tarkkaa muistikuvaa seminaareista tai
luennoijista. On siis hyvin tärkeää tutkia sekä vanhojen että nykyisten asiakkaiden mielipi-
teitä, jotta voidaan kehittää yrityksen toimintaa tehokkaammin.
3 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY
3.1 Yritys
TKK Executive School of Business Oy on Teknillisen korkeakoulun yhteydessä toimiva
yritys, joka tarjoaa MBA eli Master of Business Administration -koulutusta. Yritys perus-
tettiin vuonna 1989, jolloin myös ensimmäinen MBA-ohjelma käynnistyi. Vuodesta 2001
lähtien yritys on toiminut osakeyhtiönä, jonka kaikki osakkeet omistaa Teknillinen korkea-
koulu. (TKK Executive School of Business. About us.)
Yritys kuuluu koulutuskeskusten toimialaan, ja se työllistää kahdeksan. Henkilöstö koos-
tuu toimitusjohtajasta, kolmesta ohjelmapäälliköstä, markkinoinnista vastaavasta ja assis-
tenteista. Kirjanpidon ja palkkahallinnan yritys on ulkoistanut tilitoimistolle. TKK Execu-
tive School of Business Oy käyttää asiakkaidensa tekemien tenttien korjauksessa ulkopuo-
lisia asiantuntijoita, joille maksetaan erillinen korvaus jokaisesta korjatusta tentistä. Tentti-
en korjaajat eivät siis kuulu sinänsä henkilökuntaan. Myös seminaarien luennoijat palka-
taan jokaiseen seminaariin erikseen. Näin yritys voi vaihdella luennoijia tilanteiden mu-
kaan ja opetuksen tasoa pystytään pitämään hyvänä.
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3.2 Kilpailijat
MBA-koulutusta tarjoaa myös HSE Executive Education, joka kuuluu Helsingin Kauppa-
korkeakouluun. HSE on TKK Executive School of Business Oy:n suurin kilpailija, mutta
samalla myös yhteistyökumppani. Kilpailusta huolimatta yritykset toteuttavat terveyden-
huoltoalan MBA-koulutuksen yhteistyönä. HSEn lisäksi Suomessa on muutamia varteen
otettavia kilpailijoita ja markkinoille on tullut myös mahdollisuus suorittaa MBA-koulutus
etäopiskeluna (Uranus). Pääkaupunkiseudulla vain HSE kilpailee asiakkaista TKK Execu-
tive School of Business Oy:n kanssa.
3.3 Liikeidea
TKK Executive School of Business Oy:n liikeideana on tarjota huipputasoisia MBA-
ohjelmia jo pitkään työelämässä olleille korkeasti koulutetuille. Koulutuksen pääsyvaati-
muksena on aikaisempi akateeminen tutkimus ja muutaman vuoden työkokemus mielel-
lään johtotason tehtävissä. Koulutukseen hyväksytään vuosittain keskimäärin 25–30 opis-
kelijaa. MBA-koulutus maksaa ohjelmasta riippuen noin 22 000–34 000 Euroa.
Yritys tarjoaa neljää erilaista ohjelmaa, joita ovat eMBA, MBA, Health eMBA ja Health
MBA. eMBA on suppeampi versio, jossa opiskeluaika on noin puolitoista vuotta. MBA on
taas täysipitkä ohjelma, joka kestää noin kaksi ja puoli vuotta. Health-ohjelmat ovat suun-
nattu terveydenhuoltoalalla työskenteleville. Näissä ohjelmissa on myös valittavana joko
suppeampi vaihtoehto, Health eMBA tai täysipitkä Health MBA. Suppeampi ohjelma kes-
tää noin kaksi vuotta ja täysipitkä noin kolme vuotta. Kuten jo kappaleessa 3.2 mainittiin,
terveydenhuollon ohjelmat järjestetään yhteistyössä kilpailevan yrityksen, HSE Executive
Education Oy:n kanssa. (TKK Executive School of Business. MBA programs.)
Neljän perusohjelman lisäksi TKK Executive School of Business Oy tarjoaa yrityskohtai-
sia ohjelmia. Näissä ohjelmat suunnitellaan asiakasyrityksen tarpeen mukaisiksi. Kaikkien
yrityksen järjestämien koulutusten tarkoituksena on kehittää opiskelijoiden kaupallista tie-
tämystä ja antaa uusia näkökulmia omiin työtehtäviin. Yritys tarjoaa mahdollisuuden opis-
kella joustavasti oman työn ohella.
 6
4 TUTKIMUSMENETELMÄT
Tutkimuksia voidaan tehdä kahdella tavalla, laadullisena ja määrällisenä. Laadullinen me-
netelmä sopii parhaiten sellaisiin tutkimuksiin, joissa on pieni kohderyhmä. Tiedonkeruu
tapahtuu usein kirjallisuuden ja kohderyhmän haastatteluiden kautta. Määrällinen mene-
telmä sopii taas parhaiten suurien kohderyhmien tutkimiseen. Tällöin tiedonkeruussa käy-
tetään yleisesti kyselyjä, joita voidaan toteuttaa monella tapaa. Laadullista ja määrällistä
menetelmää voidaan myös yhdistellä.
Tämä asiakastyytyväisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli määrällisenä tutkimuk-
sena. Kvantitatiivinen menetelmä sopi tähän tutkimukseen paremmin, sillä kohderyhmä oli
todella laaja ja haastatteluille olisi ollut lähes mahdotonta löytää aikaa. Määrällisellä tutki-
muksella voidaan kartoittaa olemassa oleva tilanne, mutta syitä tilanteeseen ei pystytä tar-
peeksi selvittämään (Heikkilä 2008, 16).
Vuonna 2006 TKK Executive School of Business Oy teetti samankaltaisen määrällisen
tutkimuksen, jossa käytettiin Internet-kyselyä. Tutkimuksen jatkuvuuden kannalta oli hyvä
käyttää samaa tietojen keräysmenetelmää. Internet-kysely on nopea tapa kerätä tietoja, sillä
kyselyn vastaukset tallentuvat tietokantaan, josta ne saa poimittua välittömästi tiedonke-
ruun päätyttyä (Heikkilä 2008, 69).
Kyselylomake muotoiltiin selkeäksi ja lyhyeksi, jotta mahdollisimman monella olisi kiin-
nostusta vastaamaan kyselyyn. Kiinnostusta pyrittiin lisäämään arvonnalla, johon jokaisen
vastaajan oli mahdollista osallistua kyselyn lopussa. Palkintona oli yksi vapaasti valittava
TKK Executive School of Business Oy:n järjestämä valinnainen MBA-seminaari Suomes-
sa. Tähän kaksipäiväiseen seminaariin voittaja saa osallistua vuoden 2009 aikana.
Aikaisemmasta tutkimuksesta valittiin yksi kysymys, joka oli täysin sama myös tässä tut-
kimuksessa. Näin voitiin tutkia ovatko asiakkaiden mielipiteet muuttuneet viimeisen kah-
den vuoden aikana ja mitkä tekijät siihen ovat mahdollisesti vaikuttaneet. Jotta yritys voi
vaikuttaa tyytyväisyyteen, tarvitsee se tarkkaa tietoa siitä, mitkä asiat tekevät asiakkaat
tyytyväisiksi. Tietoa on siis saatava asiakkailta suoraan. (Ylikoski 2001, 149.)
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Tutkimustuloksia käsiteltiin tilastollisten menetelmien avulla. Vastauksia voidaan siis tul-
kita muun muassa keskiarvon tai -hajonnan perusteella tai ristiintaulukoimalla. Keskiha-
jonta kertoo, kuinka paljon vastaukset ovat eronneet toisistaan. Ristiintaulukoimalla taas
nähdään, kuinka eri tekijät vaikuttavat vastauksiin. Tässä työssä on käytetty enimmäkseen
keskiarvoja tulosten analysoinnissa, sillä vastausmäärä jäi melko vähäiseksi. Osa tuloksista
on havainnollistettu kuvioiden ja taulukoiden avulla.
Tuloksia analysoimalla voidaan tehdä johtopäätöksiä yrityksen nykytilasta ja antaa suosi-
tuksia toiminnan kehittämistä varten. Tämän työn lopussa esitetään tulosten pohjalta tehty-
jä suosituksia toiminnan kehittämiselle, joita TKK Executive School of Business Oy voi
halutessaan toteuttaa.
5 AINEISTON KOOSTAMINEN JA KÄSITTELY
Määrällisen tutkimuksen tarkoituksena on tulkita yhteiskuntailmiöitä kehittämällä tarkkoja
mittausmenetelmiä ja käyttää tutkimusaineistoja tilastotieteen keinoin (Tilastokeskus).
Tässä työssä tietoa kerättiin laajasta kohderyhmästä, sillä Internet-kyselyn linkki lähetettiin
usealle sadalle henkilölle. Tutkimusaineistoa kerättiin pääasiassa Internet-kyselyn tuloksis-
ta. Kyselyn lisäksi tietoa haettiin aiheeseen liittyvästä kirjallisuudesta ja Internet-lähteistä.
Tutkimukseen liittyvän Internet-kyselyn linkki lähetettiin niille TKK Executive School of
Business Oy:n rekisterissä oleville, jotka kuuluivat vuosikursseihin 1989–2007. Niille,
jotka olivat aloittaneet opintonsa vuonna 2008, ei lähetetty linkkiä kyselyyn. Tämä tehtiin
siksi, että vasta-aloittaneilla opiskelijoilla ei ole vielä tarpeeksi kokemuksia MBA-
koulutuksesta, eivätkä heidän vastauksensa siten ole verrattavissa muihin vastauksiin.
Kohderyhmän sähköpostiosoitteet olivat toimeksiantajalla rekisterissä valmiina, joten osoi-
tetietojen keräämiseen ei kulunut paljon aikaa. Kyselyyn sai vastata 8.12.2008 –
21.12.2008, jonka jälkeen saatuja tietoja käsiteltiin ehdottoman luottamuksellisesti. Yksit-
täisiä vastauksia ei missään vaiheessa julkaistu eikä vastaajien nimiä yhdistetty vastauk-
siin. Tuloksista pyrittiin lähinnä vetämään johtopäätöksiä asiakkaiden yleisestä tyytyväi-
syystasosta.
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6 ASIAKASTYYTYVÄISYYTEEN VAIKUTTAVIA TEKIJÖITÄ
6.1 Johdanto
Asiakastyytyväisyys tarkoittaa yksilön käsitystä tuotteen tai palvelun suorituksesta suh-
teessa hänen omiin odotuksiinsa (Kanuk & Schiffman 2003, 14). Asiakkaiden odotukset
palvelun tai tuotteen laadusta ovat lisääntyneet viime vuosina huomattavasti. Yritysten
onkin kiinnitettävä entistä enemmän huomiota asiakkaittensa tyytyväisyyden ylläpitämi-
seen. Kilpailu on kovaa ja palveluntarjoajia on todella paljon, joten asiakkaan on helppoa
vaihtaa toisen yrityksen palveluihin, kun hän on tyytymätön. Joskus asiakkaat ovat hyvin-
kin tyytyväisiä yrityksen palveluun, mutta haluavat silti vaihtaa toiseen yritykseen. Tällöin
syynä voi olla esimerkiksi hinta.
Monet muutkin tekijät vaikuttavat asiakastyytyväisyyteen. Näitä ovat muun muassa luotet-
tavuus, reagointialttius, palveluvarmuus ja palveluympäristö. Palvelun laatutekijät tuovat
asiakastyytyväisyyttä, ja juuri niihin yritys pyrkii vaikuttamaan. (Ylikoski 2001, 152.) Yri-
tysten on todella vaikea muokata palvelujaan kaikille sopiviksi, mutta pienilläkin asioilla
voidaan säilyttää asiakkaan uskollisuus. Esimerkiksi reklamaatioiden hoitaminen nopeasti
ja ystävällisesti voi lisätä asiakkaan kokemaa arvoa. Asiakkaan luottamuksen ansaitsemi-
nen on yritykselle todella tärkeää pitkäaikaisissa asiakassuhteissa, sillä epävarmuus voi
johtaa palvelun epäonnistumiseen tai vaikuttaa muutoin huonolla tavalla (Eisingerich &
Bell 2007, 255).
Säännöllinen asiakastyytyväisyystutkimusten teettäminen auttaa yritystä seuraamaan asi-
akkaiden tyytyväisyyttä. Asiakastyytyväisyystutkimus on prosessi, jolla on neljä vaihetta.
Ensimmäisessä vaiheessa määritellään ongelma tutkimusmenetelmät. Seuraavaksi tehdään
tutkimussuunnitelma tiedon keräämistä varten. Kolmannessa vaiheessa toteutetaan tutki-
mussuunnitelmaa keräämällä ja analysoimalla tietoja. Neljännessä eli viimeisessä vaihees-
sa tulkitaan ja raportoidaan tutkimuksen tuloksia. (Armstrong & Kotler 1999, 110.)
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Asiakastyytyväisyyttä tutkitaan jatkuvasti, sillä se on avaintekijä yrityksen imagon ylläpi-
tämisessä. Mitä parempi tyytyväisyystaso yrityksellä on, sitä paremmin se menestyy mark-
kinoilla. Asiakastyytyväisyydestä on kirjoitettu myös lukemattomia kirjoja. Usein yritykset
teettävät erilaisia tyytyväisyystutkimuksia säännöllisin väliajoin pysyäkseen kilpailukykyi-
senä. Asiakaspalautejärjestelmä on yksi tyytyväisyystutkimuksen muodoista ja siitä saa
nopeasti kerättyä tietoa. Tämä on edullinen ja helppo tapa tehdä tutkimusta.
6.2 Kuluttajan käyttäytyminen
Kuluttajan elämäntyyli, persoonallisuus ja demografiset tekijät vaikuttavat käyttäytymi-
seen. Demografisia tekijöitä ovat muun muassa ikä, ammatti, tulot ja asuinpaikka. Se, mi-
ten kuluttaja tekee päätöksiään tai hakee tietoa, määräytyy juuri demografisista tekijöistä.
Myös kuluttajan elämänvaihe vaikuttaa kulutustottumuksiin. (Ylikoski 2001, 81.) TKK
Executive School of Business Oy:n asiakkaat ovat iältään keskimäärin 30–40 -vuotiaita,
korkeasti koulutettuja ja johtoasemassa työskenteleviä. On siis tärkeää tutkia juuri tämän
segmentin käyttäytymistä, jotta palveluja voitaisiin kehittää paremmiksi.
Erilaiset tarpeet määrittelevät kuluttajien käyttäytymistä. Monet tarpeet ovat sellaisia, joita
ei voi koskaan täysin tyydyttää. Esimerkiksi nälkä on sellainen tunne, jonka ihmiset koke-
vat melko säännöllisin väliajoin päivän aikana. (Kanuk & Schiffman 2003, 94.) Kuluttajan
on siis ostettava ruokaa, jotta ei tuntisi nälkää. Myös sosiaaliset tekijät vaikuttavat paljon
kuluttajan käyttäytymiseen. Sosiaalisia tekijöitä ovat kulttuuri, sosiaaliluokka, viiteryhmät
ja perhe. Kulttuuri ohjaa paljon kuluttajien käyttäytymistottumuksia. Esimerkiksi länsimai-
sessa kulttuurissa arvostetaan erilaisia asioita palvelussa kuin aasialaisessa. Myös sosiaali-
luokka ja viiteryhmät määrittelevät tietynlaisia käyttäytymismalleja. Yksi viiteryhmistä on
perhe ja se vaikuttaa ehkä eniten käyttäytymiseen. (Ylikoski 2001, 82).
6.3 Palvelu
Ihmiset käyttävät joka päivä jotain palvelua. On kyseessä sitten julkisella kulkuneuvolla
kulkeminen, kaupassa käyminen tai elokuvan vuokraaminen. (Ylikoski 2001, 17.) Palvelun
tärkein ominaispiirre on aineettomuus. Asiakkaalle siirtyy tuotteen mukana aina jotain sel-
laista, jota hän ei voi kosketella. Avaintekijänä laadukkaan palvelun tuottamisessa on koh-
data ja ymmärtää asiakkaan odotukset (Fahy & Jobber 2006, 183). Jotta yritys voisi tuottaa
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sellaista palvelua, jota asiakkaat toivovat, on sen pystyttävä katsomaan toimintaansa asiak-
kaan silmin. TKK Executive School of Business Oy:n koulutusohjelmajohtajat ovat muka-
na jokaisessa seminaarissa, jotta he pystyisivät ikään kuin astumaan asiakkaan saappaisiin
ja näkemään itse, mitkä asiat kaipaisivat kehittämistä.
Asiakkaan on vaikea etukäteen tietää minkälaista palvelua hän saa, sillä palvelu syntyy
vasta kun sitä käytetään. Palvelun tuottamien ja kuluttaminen tapahtuu siis pääsääntöisesti
samaan aikaan. Palvelun saamisen edellytys voi olla, että asiakas saapuu itse paikalle. Ny-
kyään palvelua voidaan tuottaa myös sähköisesti, esimerkiksi Internetin välityksellä. Täl-
löin asiakkaan ei tarvitse tulla paikan päälle ja hän voi käyttää palvelua silloin, kuin se hä-
nelle parhaiten sopii. (Ylikoski 2001, 23–24.)
Voidaan olettaa, että parantammalla palvelun laatua, parannetaan myös asiakastyytyväi-
syyttä. Yritykset, joilla on korkea asiakastyytyväisyystaso, on hyvät tuotot ja parempi ase-
ma markkinoilla. (Fahy & Jobber 2006, 182.) Yritysten on siis todella syytä kehittää palve-
lujaan jatkuvasti taatakseen hyvän markkina-aseman.
6.4 Palvelun laatu
Palvelun laatu on monimutkainen asia, samoin kuin itse palvelu käsite. Niin monet tekijät
voivat vaikuttaa asiakkaan kokemukseen. Ymmärtääkseen, miten asiakkaat kokevat palve-
lun laadun, yritys tarvitsee jonkinlaisen palvelun laadun mallin. Yrityksellä on mahdolli-
suus selvittää miten arviot syntyvät ja miten niihin voidaan vaikuttaa, mutta se vaatii ensin
ymmärrystä siitä, miten kuluttajat tekevät arviointejaan. On siis otettava selvää mikä on
palveluajatuksen, tarjottavan palvelun ja asiakkaiden saamien hyötyjen suhde. (Grönroos
2000, 59–60.)
Palvelussa tapahtuu vuorovaikutusta ostajan ja myyjän välillä. Se miten, asiakas kokee
palvelun, määräytyy pitkälti sen perusteella mitä vuorovaikutuksessa tapahtuu. Asiakkaille
tärkeintä on se, mitä he saavat vuorovaikutuksessa ja sillä on myös suuri merkitys palvelun
laadun arviointiin. (Grönroos 2000, 63.) On siis hyvin tärkeää muistaa, että jokainen asia-
kas kokee vuorovaikutuksen erilailla ja arvioi sitä kautta myös laatua omalla tavallaan.
Yrityksen tulee siis kiinnittää paljon huomiota vuorovaikutustilanteisiin asiakkaiden kans-
sa, jotta se saavuttaisi kilpailuetua palvelun laadulla.
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Palvelun laatuun on hyvä panostaa, sillä se on yksi tärkeimmistä tekijöistä asiakastyytyväi-
syydessä. Palvelu tapahtuu, kun asiakas saapuu palveltavaksi, joten on ensisijaisen tärkeää,
että palvelu on laadukasta. Lyhyestäkin palvelutapahtumasta jää muistijälki asiakkaalle, ja
jos kokemus on negatiivinen, voi se tuhota koko asiakassuhteen. Esimerkiksi kaupoissa
kassahenkilö on se, jonka asiakas muistaa parhaiten. Tämä siksi, että kassalle tullaan vii-
meisenä. Tällöin myös kassahenkilön palvelu jää viimeisimpänä asiakkaan muistiin. Mikä-
li palvelu on ollut hyvää, asiakkaalle jää mielekäs kuva koko kauppareissusta. Jos palvelu
kassalla on ollut huonoa, asiakas voi yhdistää huonon kokemuksen koko kauppareissuunsa.
Sama pätee myös asiantuntijapalveluissa. Palvelun on oltava laadukasta aina, tilanteesta
riippumatta, mikäli halutaan saada kilpailuetua.
7 TUTKIMUKSEN TULOKSET
7.1 Vastausten määrä
Kysely lähetettiin joulukuussa yhteensä 639 henkilölle sähköpostin välityksellä. Kahden
viikon aikana kyselyyn vastasi yhteensä 44 henkilöä. Melko suuri osa sähköposteista palasi
takaisin väärän osoitteen takia. Tämä johtuu siitä, etteivät kaikki valmistuneet ole päivittä-
neet tietojaan TKK Executive School of Business Oy:n asiakasrekisteriin. Osa asiakasre-
kisteriin kuuluvista henkilöistä ei edes halua vastaanottaa minkäänlaista postia yritykseltä.
7.2 Taustatiedot
Kyselyssä opiskelijoiden taustatiedoista pyrittiin kysymään vain ne asiat, jotka olivat oleel-
lisia tutkimuksen kannalta. Näin kysymykset eivät menneet kovin henkilökohtaisiksi ja
kysely pysyi lyhyehkönä.
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7.2.1 Sukupuoli ja ohjelma
27 %
73 %
Mies
Nainen
Kuvio 1. Piirakkadiagrammi sukupuolesta
Suurin osa asiakastyytyväisyyskyselyyn vastanneista oli miehiä. Heitä oli 72,7 prosenttia.
Naispuolisia vastaajia oli 27,3 prosenttia. MBA-koulutus on selkeästi miespainotteinen,
mutta viime aikoina naisten määrä on hieman lisääntynyt.
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Kuvio 2. Pylväsdiagrammi suoritetusta ohjelmasta
Valtaosa vastanneista, 86,4 prosenttia, oli suorittanut tai suorittaa parhaillaan MBA-
ohjelmaa. Vain 9,1 prosenttia vastanneista ilmoitti käyneensä eMBA-ohjelman, joka on
suppeampi koulutus kuin MBA. Terveydenhuollon ohjelmista sekä HealthMBA ja Health
eMBA sai 2,3 prosenttia vastauksista.
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7.2.2 Valmistumisvuodet ja vuosikurssit
Taulukko 1. Valmistumisvuodet
Asiakastyytyväisyyskyselyyn vastasi kahdeksan sellaista opiskelijaa, joilla on koulutus
vielä kesken. Vuosina 1997, 1994 ja 2005 valmistui kyselyn mukaan yhteensä 15 opiskeli-
jaa, viisi jokaisena vuotena. Vuonna 1992 valmistui neljä, samoin kuin vuonna 2004. Mui-
na vuosina valmistui yhdestä kolmeen henkilöä, kaikki vuosien 1992–2007 välillä.
Kuvio 3. Pylväsdiagrammi vuosikursseista
Valmistumisvuosi N %
ei vielä valmistunut 8 18,2
1999 1 2,3
1998 1 2,3
1997 5 11,4
1996 3 6,8
1995 2 4,5
1994 5 11,4
1993 2 4,5
1992 4 9,1
1991 2 4,5
2007 2 4,5
2005 5 11,4
2004 4 9,1
Yhteensä 44 100,0
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Eniten vastaajia oli vuosikurssilta 2002. Heitä oli 25 prosenttia vastaajista. Vuosikurssilta
1992 oli 20,5 prosenttia vastannut kyselyyn. Aktiivisia kyselyyn vastanneita löytyi myös
vuosikursseilta 1994, 1991 ja 1990. Muilta vuosikursseilta oli vain muutama opiskelija
vastannut kyselyyn.
7.2.3 Toimiala ja ammattinimikkeet
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Rahoitus- ja vakuutustoiminta
Teollisuus
Eläkkeellä
Muu
Kuvio 4. Pylväsdiagrammi toimialoista
Teollisuuden toimialalla työskenteleviä oli 34,1 prosenttia vastanneista. Toiseksi eniten
vastaajat työskentelivät konsultoinnin toimialalla ja kolmanneksi eniten informaation ja
viestinnän toimialalla. Sekä rahoitus- ja vakuutustoiminnan että julkisen hallinnon ja
maanpuolustuksen toimialalla ilmoitti työskentelevänsä 9,1 prosenttia vastanneista. Muissa
toimialoissa työskenteli alle viisi prosenttia vastanneista ja 2,3 prosenttia oli eläkkeellä.
Yli puolet vastanneista ilmoitti ammattinimikkeekseen johtajan. Joukossa oli toimitusjoh-
tajia, päälliköitä, yksikön johtajia sekä muita johtoasemassa olevia henkilöitä. Yksi vastan-
neista oli eläkkeellä. Ammattinimikkeinä olivat myös ylilääkäri, professori, valmiusasia-
mies ja vanhempi spesialisti. Viisi henkilöä kertoi toimivansa konsulttina.
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7.2.4 Työssäolovuodet ja MBA-koulutuksen omakustannukset
Kuvio 5. Pylväsdiagrammit työvuosista
Yli puolet vastanneista ilmoitti olleensa nykyisessä toimessaan 0–5 vuotta. Reilu 22 pro-
senttia vastanneista oli työskennellyt nykyisissä tehtävissään 6–11 vuotta. Yli 18 vuotta
nykyisessä toimessaan työskenteleviä oli 6,8 prosenttia ja 12–17 vuotta työskennelleitä 4,5
prosenttia.
Kuvio 6. MBA-koulutuksen kustannusosuuksista
Yli puolet vastanneista suoritti MBA-koulutuksen ilman omia kustannuksia. Heillä työnan-
taja maksoi tai maksaa koulutuksen. Noin 20 prosenttia vastanneista on maksanut koulu-
tuksestaan 1–20 prosenttia itse ja työnantaja loput. Koulutuksensa kokonaan itse maksanei-
ta henkilöitä oli 4,5 prosenttia ja 41–60 prosenttia maksaneita oli 9,1 prosenttia.
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7.3 Asiakkaiden mielipiteet MBA-koulutuksesta
Taulukko 2. Kuinka hyvin väittämät kuvaavat MBA-koulutusta yleisesti
Väittämä Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Arvostettu 1 4 3,30 ,701
Asiantunteva 1 4 3,34 ,645
Joustava 1 4 3,20 ,823
Hyvä hinta-laatu suhde 1 4 2,80 ,701
Kansainvälinen 1 4 3,36 ,780
Laadukas 1 4 3,30 ,734
Maineikas 2 4 2,89 ,655
Monipuolinen 2 4 3,32 ,601
Vaativa 1 4 3,41 ,726
Kohderyhmältä kysyttiin, kuinka hyvin eri väittämät kuvaavat MBA-koulutusta. Asteikko-
na oli 1 - 4, jossa 1 tarkoitti täysin eri mieltä ja 4 täysin samaa mieltä. Vastaajat ovat olleet
lähes jokaisen väittämän kanssa jonkin verran samaa mieltä. Väittämissä ”hyvä hinta-
laatusuhde” ja ”maineikas” vastausten keskiarvo oli alle kolme. Suurin osa vastaajista piti
MBA-koulutusta vaativana ja kansainvälisenä.
7.3.1 Omien kustannusten vaikutus mielipiteisiin MBA-koulutuksesta
Vastanneista 23 henkilöä oli käynyt MBA-koulutuksen täysin työnantajan kustantamana.
Nämä henkilöt olivat väittämien kanssa melko samaa mieltä. Väittämissä arvostettu, jous-
tava ja maineikas vastaajat olivat enimmäkseen jonkin verran samaa mieltä. Vastaajat piti-
vät MBA-koulutusta pääasiallisesti laadukkaana, vain yksi vastanneista oli täysin eri miel-
tä. Kansainvälisyydestä ja hyvästä hinta-laatu suhteesta vastaajat olivat eniten erimielisiä.
(Liite 4.)
Ne henkilöt, jotka olivat kustantaneet 1–20 prosenttia opintokuluistaan itse, olivat melko
samaa mieltä jokaisessa väittämässä. Ainoastaan väittämissä arvostettu, hyvä hinta-laatu
suhde ja maineikas, vastaajat olivat hieman erimielisiä. Neljä henkilöä oli kustantanut
opinnoistaan 41 -60 prosenttia. Heidän vastauksissaan ei ollut suuria eroja. Yksi näistä
henkilöistä oli vastannut jonkin verran eri mieltä väittämissä kansainvälinen, maineikas ja
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monipuolinen. Muutoin he olivat vastanneet väittämissä jonkin verran samaa mieltä tai
täysin samaa mieltä. (Liite 4.)
Koko MBA-opintonsa itse kustantaneita oli vastaajien joukossa vain kaksi. He olivat vas-
tanneet väittämissä arvostettu, asiantunteva, laadukas ja monipuolinen jonkin verran samaa
mieltä. Väittämissä hyvä hinta-laatu suhde ja maineikas molemmat vastaajista olivat vas-
tanneet jonkin verran eri mieltä. Näiden kahden vastaukset erosivat toisistaan väittämissä
joustava, kansainvälinen ja vaativa. Kokonaisuudessaan täysin itse maksaneet henkilöt
olivat melko tyytyväisiä MBA-koulutukseen. (Liite 4.)
7.3.2 Kurssien hyödyllisyys
Taulukko 3. Kuinka hyödylliseksi kurssit koettiin
Accounting % Marketing %
Täysin hyödytön 2,3 Täysin hyödytön 0
Melko hyödytön 4,5 Melko hyödytön 4,5
Melko hyödyllinen 54,5 Melko hyödyllinen 22,7
Erittäin hyödyllinen 36,4 Erittäin hyödyllinen 68,2
Business Law and Ethics Scientific Research Methods
Täysin hyödytön 0 Täysin hyödytön 4,5
Melko hyödytön 13,6 Melko hyödytön 31,8
Melko hyödyllinen 43,2 Melko hyödyllinen 40,9
Erittäin hyödyllinen 34,1 Erittäin hyödyllinen 9,1
Economics Strategic Operations Management
Täysin hyödytön 0 Täysin hyödytön 0
Melko hyödytön 9,1 Melko hyödytön 13,6
Melko hyödyllinen 54,5 Melko hyödyllinen 29,5
Erittäin hyödyllinen 34,1 Erittäin hyödyllinen 29,5
Finance Strategy
Täysin hyödytön 2,3 Täysin hyödytön 0
Melko hyödytön 2,3 Melko hyödytön 4,5
Melko hyödyllinen 36,4 Melko hyödyllinen 11,4
Erittäin hyödyllinen 54,5 Erittäin hyödyllinen 70,5
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International Business Venturing
Täysin hyödytön 0 Täysin hyödytön 0
Melko hyödytön 4,5 Melko hyödytön 4,5
Melko hyödyllinen 34,1 Melko hyödyllinen 34,1
Erittäin hyödyllinen 52,3 Erittäin hyödyllinen 20,5
Leadership
Täysin hyödytön 0
Melko hyödytön 2,3
Melko hyödyllinen 27,3
Erittäin hyödyllinen 63,6
Kurssien hyödyllisyyttä tutkittiin asteikolla 1-5, jossa 1 tarkoitti täysin hyödytöntä, 4 erit-
täin hyödyllistä ja 5 tarkoitti sitä, ettei henkilöllä ollut kokemusta kyseisestä kurssista. Ky-
selyyn vastanneet kokivat Finance-, International Business-, Leadership-, Marketing-, ja
Strategy -kurssit erittäin hyödyllisiksi. Näissä kursseissa yli 50 prosenttia vastanneista oli
valinnut väittämän erittäin hyödyllinen. Kaikkein hyödyllisimmäksi koettiin Strategy-
kurssi. Melko hyödyllisiksi koettiin Accounting- ja Economics-kurssit. Melko hyödyttö-
miksi kursseiksi koettiin Scientific Research Methods (31,8 prosenttia) ja Business Law
and Ethics (13,6 prosenttia). Täysin hyödyttömäksi ei koettu juuri yhtään kurssia. Accoun-
ting-, Finance- ja Scientific Research Methods -kursseista yksi tai kaksi vastaaja olivat
olleet sitä mieltä, että ne ovat täysin hyödyttömiä. Muutoin kaikkia kursseja pidettiin mel-
ko hyödyllisinä.
Ei kokemusta
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Strategic Operations Management
Strategy
Venturing
Kuvio 7. Henkilöiden määrä prosenteissa, joilla ei ole kokemusta mainituista kursseista
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Venturing-kurssista noin 40 prosentilla ei ollut kokemusta. Määrään on vaikuttanut var-
masti se, että Venturing-kurssi on aikaisemmin ollut nimellä International Business. Osa
vastaajista on siis käynyt kurssin International Business -nimellä ja osa Venturing -nimellä.
Kurssin sisältö on pysynyt melko samana vuosien varrella. Noin 27 prosenttia taas vastasi,
ettei omannut kokemusta Strategic Operations Management -kurssista. Strategy ja Scienti-
fic Research Methods -kursseista ei ollut kokemusta 13,6 prosentilla vastaajista. Pääsään-
töisesti jokaiselle vastaajalle nämä kurssit ovat olleet pakollisia, mutta joidenkin kohdalla
on räätälöity erilainen opintokokonaisuus. Esimerkiksi HealthMBA tai Health eMBA -
ohjelmaa käyneillä on joitain kursseja, jotka on korvattu terveydenhuollon muilla kursseil-
la.
7.3.3 Omat kokemukset MBA-koulutuksesta
Taulukko 4. Miten väittämät sopivat omiin kokemuksiin
Suurin osa vastanneista vastaajista koki kehittyneensä ammatillisesti opintojensa aikana.
Keskihajontaa oli vähän, joten vastaajat ovat valinneet joko jonkin verran samaa mieltä tai
täysin samaa mieltä. Kaikki vastaajat ilmoittivat pystyvänsä hyödyntämään opittuja asioita
työssään ainakin jonkin verran. Lisäksi MBA-opinnot oli vastannut monien odotuksia.
Kirjatentit koettiin suhteellisen hyödyllisiksi, mutta hajontaa oli jo hieman enemmän. Sa-
moin opintojen ohjauksen riittävyydestä oltiin melko erimielisiä. Lopputyön tekemisen
Väittämä Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Kehityin ammatillisesti
MBA-opintojeni aikana 3 4 3,55 ,504
Pystyn hyödyntämään opittuja
asioita työssäni 2 4 3,57 ,587
MBA-opinnot vastasivat
odotuksiani 1 4 3,52 ,664
Sain riittävästi opintojen ohjausta 1 4 3,14 ,852
Lopputyön tekeminen oli
mielestäni tärkeää 1 4 3,39 ,895
Yllätyin MBA-opintojen
vaativuudesta 1 4 2,73 ,788
Koin kirjatentit hyödyllisiksi 1 4 3,18 ,756
MBA-opinnot ovat auttaneet
minua edistymään urallani 2 4 3,30 ,734
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Luin etukäteismateriaalit
aina ennen seminaaria
6,8
15,9
20,5
56,8
täysin eri mieltä jonkin verran eri
mieltä
jonkin verran
samaa mieltä
täysin samaa
mieltä
tärkeydestä vastaajat olivat myös melko eri mieltä. Keskiarvo kuitenkin näyttää, että lop-
putyö koettiin tärkeäksi osaksi MBA-koulutusta.
7.4 Luennoijat ja materiaalit
Taulukko 5. Vastaajien mielipiteet seminaarien luennoijista
Väittämä Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Ammattitaitoisia 2 4 3,50 ,550
Asiantuntevia 3 4 3,59 ,497
Hyvät kommunikointi- ja opetus-
taidot 1 4 3,14 ,668
Innostavia ja motivoivia 1 4 3,25 ,615
Opetusmenetelmät johdonmukaisia 1 4 2,91 ,802
Opetusmenetelmät monipuolisia 1 4 2,80 ,734
Suurin osa vastaajista oli sitä mieltä, että seminaareissa käytetyt luennoijat ovat olleet asi-
antuntevia ja ammattitaitoisia. Opetusmenetelmien johdonmukaisuudesta ja monipuolisuu-
desta vastaajat olivat melko erimielisiä. Näissä kohdissa oli eniten hajontaa. Luennoijien
kommunikointi- ja opetustaitoihin oltiin melko tyytyväisiä. Vastaajat kokivat luennoijat
myös innostaviksi ja motivoiviksi.
Kuvio 8. Vastausten jakaumat prosenteissa
Kyselyyn vastanneista 56,8 prosenttia ilmoitti lukeneensa etukäteismateriaalit melkein aina
ennen seminaareja. Vajaa seitsemän prosenttia vastaajista myönsi, ettei lukenut materiaale-
ja aina.
 21
Etukäteen luettavat materiaalit
lähetettiin minulle hyvissä ajoin
36,4
50,0
6,86,8
täysin eri mieltä jonkin verran eri
mieltä
jonkin verran
samaa mieltä
täysin samaa
mieltä
Materiaalit olivat laadukkaita
2,3 13,6
25,0
59,1
täysin eri mieltä jonkin verran eri
mieltä
jonkin verran
samaa mieltä
täysin samaa
mieltä
Kuvio 9. Mielipiteet materiaalien lähettämisestä riittävän ajoissa
Puolet vastaajista oli jonkin verran samaa mieltä siitä, että materiaalit lähetettiin heille hy-
vissä ajoin ennen seminaaria. Reilu 36 prosenttia oli asiasta täysin samaa mieltä. Vain
muutamat olivat sitä mieltä, että materiaaleja ei lähetetty tarpeeksi ajoissa heille.
Kuvio 10. Mielipiteet materiaalien laadukkuudesta
Seminaareissa käytetään materiaaleina luennoitsijoiden antamia luentomonisteita. Materi-
aaleina voidaan käyttää myös case-tutkimuksia ja erilaisia lehtiartikkeleita. Lähes 60 pro-
senttia kyselyyn vastanneista piti materiaaleja jonkin verran laadukkaina ja hyödyllisinä.
Täysin samaa mieltä materiaalien laadukkuudesta oli 25 prosenttia vastanneista, ja vain 2,3
prosenttia oli täysin eri mieltä.
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Materiaaleista oli minulle paljon hyötyä seminaareissa
4,5 15,9
20,5
59,1
täysin eri mieltä jonkin verran eri
mieltä
jonkin verran
samaa mieltä
täysin samaa
mieltä
Kuvio 11. Mielipiteet materiaalien hyödyllisyydestä
Vastaajista 20,5 prosenttia piti materiaaleja erittäin hyödyllisinä, ja vajaa 16 prosenttia oli
jonkin verran eri mieltä. Suurin osa oli jonkin verran samaa mieltä eli koki materiaalit
melko hyödyllisenä. Vain muutama oli täysin eri mieltä asiasta.
7.5 Seminaaripaikat
Taulukko 6. Keskiarvot ja keskihajonnat seminaaripaikkoja koskevista vastauksista
Väittämä Minimi Maksimi Keskiarvo Keskihajonta
Luokkatilat riittävän suuria 2 4 3,45 ,627
Majoitusmahdollisuudet hyvät 2 4 3,59 ,583
Sijainniltaan ihanteellisia 2 4 3,11 ,579
Sopivat seminaareihin hyvin 1 4 3,36 ,613
Tarjoilut tasokkaita 2 4 3,43 ,587
Viihtyisiä 2 4 3,30 ,553
Tyytyväisyyttä seminaaripaikkoihin kysyttiin asteikolla 1-4, jossa 1 tarkoitti täysin eri
mieltä ja 4 täysin samaa mieltä. Taulukosta käy ilmi, että majoitusmahdollisuuksia pidet-
tiin hyvänä seminaaripaikoissa. Myös luokkatilat koettiin riittävän suuriksi ja tarjoiluja
tasokkaina. Kaikkien väittämien kohdalla keskiarvot ovat yli kolmen, joten vastaajat ovat
olleet tyytyväisiä seminaaripaikkoihin.
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Vastauksista ei käynyt selvästi ilmi yhtään seminaaripaikkaa, josta olisi pidetty eniten.
Yksittäisiä vastauksia tuli muutama ja seminaaripaikoista Mustio, Majvik, Palo Alto ja
Stanford saivat kiitosta. Yksi vastaajista ei pitänyt Rukaa hyvänä seminaaripaikkana.
Oliko seminaareissa riittävästi iltaohjelmaa
98 %
2 %
Kyllä
Ei
Kuvio 12. Vastausten jakauma piirakkadiagrammissa
Vastaajilta kysyttiin myös sitä, että onko seminaareissa ollut riittävästi iltaohjelmaa. Kuten
piirakkadiagrammista käy ilmi, vastaajat ovat olleet sitä mieltä, että seminaarien iltaohjel-
ma on ollut riittävää. Vain kaksi prosenttia vastaajista on kokenut iltaohjelman liian vähäi-
seksi.
Vastaajat olisivat toivoneet seminaarien iltaohjelmaksi lähinnä vapaata seurustelua. Yri-
tyksen järjestämät iltaohjelmat olivat kyllä miellyttäneet, mutta osa vastaajista koki vapaan
seurustelun merkityksen tärkeäksi. Jotkut vuosikurssit olivat itse järjestäneet iltaohjelman
seminaareihin ja tämä ratkaisu oli toiminut hyvin.
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7.6 Palvelut valmistumisen jälkeen ja yleiset mielipiteet
Onko tapahtumia tarjottu riittävästi valmistumisen jälkeen
93 %
7 %
Kyllä
Ei
Kuvio 13. Piirakkadiagrammi vastauksista
Valmistumisen jälkeisiä tapahtumia on 93 prosentin mukaan tarjottu riittävästi. Seitsemän
prosenttia vastaajista toivoisi TKK Executive School of Business Oy:n järjestävän enem-
män tapahtumia. Tapahtumat, joita yritys on aikaisemmin järjestänyt valmistuneille opis-
kelijoille, on erilaiset yrityskäynnit ja seminaarit.
Kuinka usein tapahtumia toivotaan
43,2
56,8
Kerran vuodessa
Muutaman kerran
vuodessa
Kuvio 14. Pylväsdiagrammi vastausten jakaumasta
Yli puolet vastanneista on sitä mieltä, että TKK Executive School of Business Oy voisi
järjestää tapahtumia valmistuneille muutaman kerran vuodessa. Vastaajista 43,2 prosenttia
oli taas sitä mieltä, että tapahtumia voisi järjestää kerran vuodessa.
Eniten vastaajat toivoivat tapahtumiksi ajankohtaisia ja korkealaatuisia luentoja. Luennoi-
jiksi näihin luentoihin toivottiin huippu luennoitsijoita, kuten esimerkiksi pääministereitä ja
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poliitikkoja. Muutama vastaajista toivoisi oman vuosikurssin kanssa tapaamista hyvä luen-
non ja ruokailun merkeissä. Lisäksi uusien opiskelijoiden tapaamista ehdotettiin. Monet
toivoivat yritysvierailuja ja niiden yhteyteen asiapitoisia luentoja.
7.6.1 Vahvuudet ja heikkoudet yrityksen toiminnassa
Kohderyhmältä kysyttiin, että mikä on ollut positiivista yrityksen toiminnassa ja mitä tulisi
vielä kehittää. Vastauksista kävi ilmi, että yrityksen toimintaan ollaan oltu yleisesti ottaen
hyvin tyytyväisiä ja kehittämisalueita vastaajien mukaan on vähän. Monien mielestä paras-
ta on ollut verkostoitumisen ja monipuolistumisen mahdollisuus, sillä opiskelijat vuosi-
kursseilla ovat eri aloita. Henkilökunnan ja opiskelun joustavuutta kehuttiin myös. Yleisvi-
rettä pidettiin hyvänä ja yhteisiä kesätapahtumia muisteltiin lämmöllä.
Heikkouksiin vastasi vain muutama opiskelija, joten vastaukset ovat yksittäisiä mielipitei-
tä. Yksi vastaajista ilmoitti, etteivät leikki ja laulu -tuokiot seminaareissa kiinnosta ja toi-
nen taas toivoi enemmän opiskelijan ohjausta. Muutamat toivoivat vähän käytännönlähei-
sempää otetta opiskeluun.
8 TULOSTEN POHDISKELU
8.1 Viittaus aikaisempaan tutkimukseen
Vuonna 2006 tehdyssä TKK MBA Alumni Survey -nimisessä tutkimuksessa kävi ilmi, että
asiakkaat pitivät MBA-koulutusta joustavana, laadukkaana ja asiantuntevana. Koulutusta
pidettiin myös melko luotettavana, kansainvälisenä ja vaativana. Tähän tutkimukseen liit-
tyvästä kyselystä kävi ilmi, että asiakkaat olivat edelleen melko samaa mieltä. Kyselyssä
käytettiin yhtä täysin samaa kysymystä kuin vuoden 2006 tehdyssä kyselyssä. Näin voitiin
vertailla vastauksia toisiinsa. Tosin vuoden 2006 tutkimuksessa oli suurempi vastaajajouk-
ko kuin tässä tutkimuksessa, joten se saattaa hieman vääristää vertailua.
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Vuoden 2006 tutkimuksessa tutkittiin asiakkaiden tyytyväisyyttä tätä tutkimusta laajem-
min. Aikaisempaa tutkimusta oli tekemässä kolme henkilöä ja he käyttivät sekä kvantitatii-
vista että kvalitatiivista tutkimusmenetelmää. Näin he saivat kattavammin vastauksia koh-
deryhmältä. Tässä tutkimuksessa käytettiin vain kvantitatiivista menetelmää, joten tutki-
musmenetelmiä on käytetty hieman suppeammin kuin edellisessä tutkimuksessa. Myös
tutkimusalue on rajatumpi tässä tutkimuksessa.
8.2 Vastausmäärät ja taustatiedot
Vastausmäärään on osaltaan varmasti vaikuttanut ajankohta, jolloin kysely lähetettiin koh-
deryhmälle. Kyselyyn sai vastata 8.12.2008 – 21.12.2008 välisellä ajalla. Kysely lähetettiin
siis 639 henkilölle, joista 44 vastasi. Vastausten määrä jäi alle kymmeneen prosenttiin ko-
ko kohderyhmästä, mikä on hyvin suppea. Vastausten vähäiseen määrään on voinut vaikut-
taa moni asia. Joulun aika on varmasti kaikille sitä kiireisintä aikaa, joten voi olla, että osa
kohderyhmästä ei ole ehtinyt vastata kyselyyn tai unohtanut asian kiireiden vuoksi. Osa
kohderyhmästä ei taas ole päivittänyt yhteystietojaan yrityksen rekisteriin mikäli ne ovat
muuttuneet. Tästä syystä kyselyn linkki ei ole mennyt läheskään kaikille perille. Myös
kiinnostuksen puute voi olla syynä vastaajien määrään. Tätä tutkimusta varten 44 vastaajaa
on kuitenkin kohtuullisen hyvä määrä ja vastauksia voidaan tutkia tilastollisin menetelmin.
Miespuolisia vastaajia oli selvästi enemmän kuin naispuolisia, mutta tämä johtuu täysin
siitä, että MBA-koulutuksen asiakaskunta koostuu pääasiallisesti miehistä. MBA-ohjelmaa
käyneet tai tällä hetkellä käyvät olivat ahkerimpia vastaajia. Voidaan olettaa, että otokseen
sattui vain vastaamaan enemmän MBA-ohjelmaa käyviä henkilöitä. Otoksessa oli 18,2
prosenttia henkilöitä, jotka käyvät edelleen MBA-koulutusta. Tutkimuksen pääkohderyh-
mänä olivat sellaiset henkilöt, jotka ovat jo valmistuneet. Periaatteessa jokaisen kohderyh-
mään kuuluvan vuosikurssilaisen olisi ollut jo mahdollista valmistua, mutta opinnot ovat
syystä tai toisesta venyneet. Poikkeuksena ovat vuosikurssin 2007 opiskelijat, joilla on
vielä vuoden verran opintoja jäljellä.
Kohderyhmästä suurin osa työskentelee teollisuuden toimialalla. MBA-ohjelmien asiakas-
kunta koostuu pääasiassa insinööreistä, joten toimialan edustavuus ei yllättänyt. Konsul-
toinnin toimialakaan ei yllättänyt, sillä monet insinööritutkinnon suorittaneista tekevät
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konsultointitehtäviä. TKK Executive School of Business Oy:n osakkeet omistaa Teknilli-
nen korkeakoulu, joten teollisuuspainotteinen asiakaskunta on täysin ymmärrettävää.
Yli puolet vastanneista ilmoitti olleensa nykyisessä toimessaan nollasta viiteen vuotta. Ny-
kyään ihmiset vaihtavat työpaikkaa useammin kuin ennen. Usein viiden vuoden jälkeen
aletaan etsiä uusia haasteita ja työtehtäviä. Tosin paikkakunnilta toisille muuttaminenkin
voi vaikuttaa työpaikan vaihtumiseen. Vain muutama vastaajista oli työskennellyt yli 18
vuotta samassa toimessa, mikä on jo melko harvinaista.
Suurin osa vastaajista oli suorittanut MBA-opintonsa työnantajan kustannuksin. Tämä on
yleisin käytäntö, mutta jotkut työnantajat kustantavat esimerkiksi 90 prosenttia ja työnteki-
jä lopu 10 prosenttia itse. Harvat kustantavat MBA-koulutustaan täysin itse, sillä kustan-
nukset ovat kuitenkin todella suuret. MBA -koulutus maksaa ohjelmasta riippuen 22 300–
34 000 Euroa.
8.3 MBA-koulutus
MBA-koulutusta pidetään yhä vaativana ja kansainvälisenä. MBA-koulutus toteutetaan
kokonaan englannin kielellä ja luennoijat edustavat kansainvälisiä yrityksiä sekä yliopisto-
ja. Nämä ovat varmasti niitä syitä, mitkä tekevät MBA-koulutuksesta asiakkaiden mielestä
kansainvälisen. Vaativuuteen vaikuttavat varmasti kirjatentit sekä jokaiseen seminaariin
liittyvät kirjallisuustehtävät. Kirjat, joita seminaareissa käytetään, ovat laajoja teoksia ja ne
ovat englanniksi. Siihen, että opiskelijat kokevat MBA-koulutuksen vaativaksi, voi vaikut-
taa moni asia. Suurin vaikuttava tekijä voi olla se, että koulutuksen aloittaneet henkilöt
ovat olleet työelämässä jo pitkään, eivätkä ole tottuneet kotitehtäviin tai kirjatentteihin. On
varmasti vaikea aloittaa opiskelu pitkän tauon jälkeen ja löytää sopivasti aikaa opintojen
suorittamiseen työn ohella ja yksityiselämän ohella.
Vastaajien mielipiteet hyvästä hinta-laatu suhteesta vaihtelivat. Tähän saattaa vaikuttaa
omien kustannusten määrät. Ne, jotka ovat maksaneet kaiken itse, voivat olla kriittisempiä
hinta-laatu suhteeseen kuin ne, joilla työnantaja kustantaa opinnot. Tämä taas voi johtua
siitä, että maksaessaan itse suuria summia, asiakas odottaa rahoillensa hyvää vastinetta.
MBA-koulutusta pidettiin myös melko maineikkaana. MBA-koulutuksen maineikkuuteen
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on voinut vaikuttaa asiakkaiden omat kokemukset ja muiden asiakkaiden mielipiteet. Myös
mainonta ja lehtikirjoituksen ovat voineet vaikuttaa osaltaan asiakkaiden mielipiteisiin.
Omat kustannukset eivät juuri vaikuttaneet asiakkaiden mielipiteisiin. Suuria eroja ei vas-
tauksissa ilmennyt, vaikka vastaajat olivat kustantaneet eri summia opinnoistaan itse. Olisi
voinut odottaa, että kokonaan itse maksaneet olisivat olleet paljon kriittisempiä mielipiteis-
sään kuin ne, jotka olivat kustantaneet vain osan. Tosin kokonaan itse maksaneita asiakkai-
ta osallistui kyselyyn vain kaksi, joten vastauksista ei voida tehdä yleistystä.
Kurssien hyödyllisyyttä kysyttiin kohderyhmältä, jotta yritys voisi kehittää niitä kursseja,
jotka on koettu hyödyttömiksi. Kaikista hyödyllisimmiksi vastaajat kokivat Finance-, In-
ternational Business-, Leadership-, Marketing-, ja Strategy -kurssit. Nämä kurssit ovat saa-
neet hyvää palautetta lähes aina seminaarien jälkeen tehdyissä palautekyselyissä, joten
tulos ei yllättänyt. Strategy-kurssia vastaajat pitivät selvästi hyödyllisimpänä ja tämä saat-
taa johtua aiheen ajankohtaisuudesta ja mielenkiintoisuudesta. Accounting ja Economics -
kurssit koettiin melko hyödyllisiksi ja tämä voi johtua siitä, että talouteen liittyvät kurssit
eivät välttämättä ole tekniikkapainotteisessa asiakaskunnassa ne mielenkiintoisimmat. Kai-
kista hyödyttömimmäksi koettiin Scientific Research Methods- ja Business Law and Ethics
-kurssit. Scientific Research Methods -kurssi sisältää lähinnä ohjausta lopputyön tekemi-
seen, joten opiskelijat eivät välttämättä koe sitä tämän takia kovin hyödylliseksi ajatellen
omaa työuraansa. Business Law and Ethics -kurssi on taas melko vaikea, sillä se sisältää
lakitekstiä, jota on vaikea tulkita. Osaltaan mielipiteisiin on voinut vaikuttaa kurssien to-
teutustavat ja luennoijat. Usein aihe on kiinnostava, mutta luennoija ei saa kunnolla ryh-
mää mukaansa.
Vastaajilla on erilaisia opintosuunnitelmia, joten osa kyselyssä mainituista kursseista on
joillakin opiskelijoilla käymättä. MBA-ohjelmassa vaaditaan enemmän kursseja kuin eM-
BA-ohjelmassa. Tämän takia vastauksissa ilmeni muutamia kursseja, joista osalla vastaa-
jista ei ollut ollenkaan kokemusta.
Omiin kokemuksiin on voinut vaikuttaa moni asia ja kokemuksia on niin monta kuin on
asiakastakin. Suurin osa vastaajista oli kuitenkin sitä mieltä, että kehittyi ammatillisesti
opintojensa aikana. Työn ohella opiskelu auttaa ehkä ymmärtämään tiettyjä asioita parem-
min, sillä mitä kauemmin on tehnyt töitä samassa työpaikassa, sitä enemmän työntekijä
tavallaan sokeutuu asioille. Uuden oppiminen avartaa aina tavalla tai toisella omaa näke-
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mystä asioita, joten tämä on varmasti ollut yksi vaikuttavat tekijä vastauksissa. MBA-
koulutuksen myötä opittuja asioita pystyttiin myös hyödyntämään omissa työtehtävissä
melko hyvin. Joillain on saattanut työtehtävät vaihtua opintojen aikana, mikä on voinut
muuttaa tilannetta hieman. Tämän vastaajaryhmän mielestä MBA-opinnot olivat vastan-
neet odotuksia. Kirjatentit ja lopputyön tekeminen koettiin melko tärkeiksi osiksi MBA-
koulutusta. Näihin vastauksiin on voinut vaikuttaa yleinen käsitys opiskelusta, johon kuu-
luu tentit ja jonkinlainen lopputyö. Vastaajat ovat siis voineet tulkita nämä olennaisiksi
osiksi opiskelua. Ohjauksen riittävyydestä vastaajat olivat melko erimielisiä. Yritys tarjoaa
jokaiselle asiakkaalleen mahdollisuuden henkilökohtaiseen ohjaukseen koko opintojen
aikana, mutta kaikille se ei nähtävästi ole riittänyt. Voi olla, että aikataulujen yhteen sovit-
taminen ohjattavan ja ohjaajan välillä on ollut vaikeaa ja tästä syystä on koettu ohjaus riit-
tämättömäksi.
8.4 Luennoijat ja materiaalit
Kyselyn tulokset osoittavat, että seminaarien luennoijiin oltiin tyytyväisiä. Heitä pidettiin
asiantuntevina ja ammattitaitoisina. TKK Executive School of Business Oy pyrkii aina
löytämään tasokkaita asiantuntijoita luennoimaan seminaareihin. Usein seminaareissa lu-
ennoijina ovat professorit eri yliopistoista, mutta myös yritysten johtajia käytetään. Ope-
tusmenetelmien monipuolisuudesta oltiin hieman erimielisiä, mutta tähän on voinut vaikut-
taa opiskelijoiden odotukset ja tottumukset. Jotkut eivät esimerkiksi välitä ryhmätyöskente-
lystä, ja sitä käytetään lähes kaikissa yrityksen järjestämissä seminaareissa. Jotkut taas toi-
voisivat muutakin kuin ryhmätyöskentelyä. Jokaisen vastaajan omat mielipiteet vaikuttavat
siis pitkälti tulokseen. Kaiken kaikkiaan luennoijiin vastaajat olivat suhteellisen tyytyväi-
siä.
Usein seminaareihin kuuluu etukäteen luettavia materiaaleja, jotka lähetetään opiskelijoille
kotiin postin välityksellä. Materiaaleina voivat olla yritys case tai esimerkiksi luennoijan
omia Power Point -kalvoja. Tulokset osoittavat, että yli puolet opiskelijoista lukee materi-
aalit melkein aina ennen seminaaria. Joskus yritys saa materiaalit luennoijilta vain pari
viikkoa ennen seminaaria, jolloin myös opiskelijat saavat sen myöhäisessä vaiheessa. Täl-
löin ei jää riittävästi aikaa lukea materiaaleja. Yritys kuitenkin pyrkii lähettämään materi-
aalit vähintään kaksi viikkoa ennen seminaaria. Puolet vastaajista oli kuitenkin kyselyn
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mukaan sitä mieltä, että saivat materiaalit hyvissä ajoin. Tuloksista käy myös ilmi, että
opiskelijat pitivät materiaaleja melko laadukkaina ja hyödyllisinä.
8.5 Seminaaripaikat
Seminaaripaikkojen majoitusmahdollisuuksiin opiskelijat ovat olleet tyytyväisiä. Seminaa-
rit pyritäänkin järjestämään aina sellaisessa paikassa, jossa on mahdollisuus yöpyä yhden
hengen huoneissa. Yritys on siis onnistunut tältä osin paikkojen valinnassa. Luokkatilat
ovat myös olleet kyselyn mukaan riittävän suuria. Uusimmassa vuosikurssissa on reilu 40
opiskelijaa, joten se tulee aiheuttamaan paljon vaivaa seminaaripaikkojen valinnoissa. Ai-
kaisemmissa vuosikursseissa on keskimäärin ollut 25–30 opiskelijaa, joten on ollut myös
helpompi järjestää riittävän suuret luokkatilat. Tarjoilut seminaareissa koettiin myös tasok-
kaiksi. Yleensä seminaarit järjestetään hotelleissa tai erilaisissa kokous- ja majoituspai-
koissa, joten on selvää, että tarjoilut ovat tasokkaita. Toki pettymyksiäkin on varmasti joi-
denkin opiskelijoiden kohdalla ollut, mutta se ei ainakaan näkynyt kyselyn tuloksissa.
Suomessa sijaitsevista seminaaripaikoista Mustio ja Majvik saivat muutamalta opiskelijalta
hyvää palautetta. Nämä paikat olivat miellyttäneet erityisen paljon heitä. Ulkomailla sijait-
sevista seminaaripaikoista taas Palo Alto ja Stanford olivat miellyttäneet muutamia. Ulko-
maan seminaareja on ohjelmasta riippuen yksi tai kaksi. Opiskelija saa toki osallistua use-
ampaan, mikäli haluaa suorittaa valinnaisia kursseja, mutta usein hinta tulee vastaan. Ruka
oli yhden vastaajan mukaan epäonnistunut valinta, mutta sen oli valinnut kyseinen vuosi-
kurssi itse.
Seminaarien iltaohjelma on ollut opiskelijoiden mielestä riittävää. Jokaisessa kaksipäiväi-
sessä seminaarissa pyritään järjestämään illallisen lisäksi jonkinlaista ohjelmaa. Vapaata
seurustelua luentojen jälkeen pidettiin tärkeänä, sillä opiskelijat haluavat verkostoitua.
Koulutusohjelmajohtajat suunnittelevat iltaohjelmat ryhmän koon ja seminaaripaikan mu-
kaan. He pyrkivät erilaisiin ja mielenkiintoisiin ratkaisuihin, jotta mahdollisimman moni
osallistuisi yhteisiin illanviettoihin. Joinakin vuosina ryhmät ovat itse suunnitelleet iltaoh-
jelmat seminaareihin. Tämä koettiin toimivaksi ratkaisuksi opiskelijoiden osalta, mutta se
on saattanut olla hieman vaikeaa yrityksen näkökulmasta.
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8.6 Palvelut valmistumisen jälkeen ja yleiset mielipiteet
Lähes jokainen kyselyyn vastannut on kokenut valmistumisen jälkeiset palvelut riittäviksi.
Tosin joukossa on myös muutama sellainen, joka ei ole vielä valmistunut ja on vastannut
luultavimmin sillä perusteella, mitä on muilta opiskelijoilta kuullut. Tuloksiin on saattanut
vaikuttaa myös se, että osa opiskelijoista ei tiedä mitä kaikkea TKK Executive School of
Business Oy järjestää opiskelijoille, sillä myös opiskelijoiden itsensä pyörittämä alumni
järjestää erilaisia tapahtumia. Yritys on järjestänyt lähinnä yrityskäyntejä ja erilaisia semi-
naareja, kun taas alumni on järjestänyt yhteisiä illanviettoja ja retkiä. Tapahtumia toivottiin
järjestettävän muutaman kerran vuodessa tai kerran vuodessa. Opiskelijat kokevat ilmei-
sesti hyvin tärkeäksi vanhojen opiskelukumppaneiden tapaamiset, sillä silloin he voivat
vaihtaa kuulumisia ja ehkä jopa suositella erilaisia työtehtäviä toisilleen.
Eniten tapahtumista kiinnostivat ajankohtaiset ja korkealaatuiset luennot. Näitä yritys on-
kin pyrkinyt järjestämään vuosittain. Lisäksi luentojen yhteyteen toivottiin yhteisiä illalli-
sia tai muuten yhteisiä illanviettoja. Luennot ovat valmistumisen jälkeenkin hyödyllisiä,
sillä ne voivat auttaa näkemään asioita uusin tavoin. Tällöin opiskelijoilla on mahdollisuus
päivittää omia tietojaan parissa päivässä ja kohtuullisen edullisesti.
Vastauksista ilmeni, että yrityksen toiminnassa kehittämisen varaa olisi vielä opiskelijoi-
den ohjauksessa ja käytännönläheisyydessä. Vastaukset ovat olleet yksittäisiä, eikä niistä
voi vetää johtopäätöksiä koko kohderyhmän puolesta. On kuitenkin tärkeää kehittää näitä
alueita, jotta nykyiset oppilaat olisivat tyytyväisiä palveluun. Verkostoitumisen mahdolli-
suudet on koettu hyviksi. Opiskelijoille on tärkeää luoda kontakteja eri toimialojen edusta-
jiin, sillä nykypäivän työtilanne muuttuu koko ajan. Yritys pyrkii olemaan joustava opiske-
lijoiden opintojen suhteen, ja kysely osoittikin, että joustavuuteen on oltu tyytyväisiä. Jo-
kainen saa tehdä esimerkiksi kirjatentit oman aikataulunsa mukaisesti. Yritys on määrittä-
nyt vain tietyt tenttipäivät, mutta poikkeuksistakin voi aina neuvotella. Toiminta on siis
ollut asiakaslähtöistä.
8.7 Tuloksiin liittyvät ongelmat
Kyselyyn vastasi hyvin pieni osa kohderyhmästä, joten tuloksia ei voida yleistää koko
ryhmää koskeviksi. Kyselyssä on myös aina se riski,
 32
myksen väärin ja tehnyt vastausvalintansa oman käsityksensä perusteella. Lisäksi on mah-
dollista, että vastaaja on jossain kohtaa kyllästynyt kyselyyn ja tehnyt nopeita valintoja,
lukematta sen tarkemmin kysymyksiä.
Kyselyn tuloksia analysoitaessa on voinut myös sattua inhimillisiä näppäilyvirheitä, sillä
osa tuloksista on analysoitu Excel taulukko-ohjelmaa apuna käyttäen ja tiedot on syötetty
sinne käsin. Tähän on kuitenkin hyvin pieni mahdollisuus, sillä kaikkia tulokset on tarkas-
tettu useaan otteeseen. Lisäksi virheitä on voinut sattua silloin, kun tietoja on syötetty
SPSS-ohjelmaan, koska sinne on lisätty arvojen merkitykset käsin.
9 JOHTOPÄÄTÖKSET
Kyselyn tulosten perusteella yritys on kaiken kaikkiaan onnistunut MBA-koulutuksen jär-
jestämisessä. Kehittämisen varaa olisi vielä opiskelijoiden ohjauksessa heidän opintojensa
aikana. Koulutusohjelmien päälliköt voisivat esimerkiksi tavata useammin opiskelijoita ja
käydä yhdessä läpi heidän opintosuorituksiaan. Tämä tulisi tehdä jokaisen opiskelijan
kanssa kasvotusten, sillä usein sähköpostin kautta lähetetyt viestit häviävät tai unohtuvat
jonnekin. Tapaamiset vaativat toki aikaa ja vaivaa, koska opiskelijoita on paljon. Ohjaami-
sen avulla voitaisiin nopeuttaa joidenkin opiskelijoiden kohdalla valmistumista ja parantaa
asiakastyytyväisyyttä.
Yrityksen tulisi ottaa toiminnassaan huomioon palvelunlaatutekijät, sillä ne tuovat asiakas-
tyytyväisyyttä. Eniten huomiota tulisi kiinnittää luotettavuuteen, reagointialttiuteen, palve-
luvarmuuteen ja palveluympäristöön. Näitä neljää asiaa kehittämällä yritys voi parantaa
toimintaansa ja tulla kilpailukykyisemmäksi. Asiakkaat odottavat kalliilta koulutukselta
paljon ja siksi onkin tärkeää pyrkiä säilyttämään korkea palvelutaso.
Vahvuuksiaan ja heikkouksiaan arvioidessaan yrityksen olisi hyvä tehdä SWOT -analyysi.
SWOT on lyhenne englanninkielisistä sanoista Strength (vahvuus), Weakness (heikkous),
Opportunity (mahdollisuus) ja Treat (uhka). Tarkastelemalla omia heikkouksiaan ja vah-
vuuksiaan, yritys saa hyvän pohjan kehitysprojektilleen. On hyvä pohtia myös mahdollisia
uhkia, jotta niihin voitaisiin varautua mahdollisimman hyvin. Lähtökohtaisesti kehittämis-
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projektissa heikkouksia pyritään kääntämään vahvuuksien puolelle. SWOT-analyysi on
analyyttinen työkalu, joka tarjoaa perusteellisemman tavan tarkastella yrityksen vahvuuk-
sia, heikkouksia, mahdollisuuksia ja uhkia (Chai & Ou 2007, 477). Se on myös edullinen ja
yksinkertainen työkalu.
Kyselytutkimuksen mukaan asiakkaat ovat olleet sitä mieltä, että TKK Executive School of
Business Oy on vastannut heidän odotuksiaan. Tosin perusjoukosta hyvin pieni osa vastasi
kyselyyn, mikä saattaa osaltaan vaikuttaa tulokseen. Jokaiselle asiakkaalla on omat henki-
lökohtaiset odotuksensa MBA-koulutuksesta ja se tulisi ottaa huomioon mahdollisimman
hyvin palvelujen tuottamisessa. Yrityksen tulisi tutkia kuluttajan käyttäytymistä ja siihen
vaikuttavia tekijöitä tarkkaan, jotta palvelua voitaisiin kehittää mahdollisimman monelle
sopivaksi.
Nykyinen taloustilanne vaikuttaa varmasti TKK Executive School of Business Oy:n asia-
kasmäärään parin seuraavan vuoden aikana. Tämän takia onkin erityisen tärkeää tehostaa
markkinointia ja tuoda koulutuksen parhaita puolia esiin. Toisaalta yritysten lomautukset ja
työntekijöiden irtisanomiset saattavat myös vaikuttaa positiivisesti yrityksen asiakasmää-
riin. Kouluttautumisen tärkeys nousee esiin, kun haetaan uusia töitä, joten markkinoinnissa
voidaan ottaa uusi näkökulma käyttöön. Nyt olisi siis hyvä aika markkinoida näkyvästi,
sillä yritykset haluavat pitää asiantuntijoista kiinni myös vaikeina aikoina.
Markkinoinnissa voitaisiin tuoda esille myös verotusnäkökulma, sillä MBA-koulutus voi-
daan tapauskohtaisesti vähentää verotuksessa. Mikäli verottaja katsoo, että koulutus tapah-
tuu työntekijän työnedistämistarkoituksessa, on mahdollista saada osa kuluista verotukses-
sa vähennettyä. Työnantajalla on myös mahdollisuus saada koulutuksesta aiheutuneet kus-
tannukset verovähennykseen. Tällöin edellytetään, että koulutus on välttämätön työtehtävi-
en suorittamisessa. Esimerkiksi työntekijän tehtävien muutos saattaa vaatia lisää kouluttau-
tumista. Jokainen tapaus katsotaan yksittäin, sillä monella kouluttautuminen on pelkästään
itsensä kehittämistä, eikä se liity olennaisesti työtehtäviin.
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10 TUTKIMUSMENETELMÄN ARVIOINTI
10.1 Reliabiliteetti
Mittauksen jälkeen tutkimusta voidaan tarkastella reliabiliteetin avulla. Ulkoinen reliabili-
teetti tarkoittaa sitä, että mittaus on toistettavissa myös muissa tutkimuksissa. (Heikkilä
2008, 187.) Reliabiliteetti voidaan selittää hyvin yksinkertaisen esimerkin kautta; vii-
vaimella halutaan mitata tietty esine. Mittaus toistetaan viidesti ja saadaan viisi tulosta.
Tulokset saattavat erota hieman toisistaan. Mittaus on siis helposti toistettavissa eli reliabi-
liteetti on hyvä. Tulosten eriäväisyyteen voi vaikuttaa esimerkiksi viivaimen käyttö mitta-
uksen aikana tai se, että mittauksissa on käytetty eri viivainta. (Hayes 1998, 35.)
Reliabiliteettiin vaikuttaa alentavasti kyselyn virheet. Jos kyselyssä on ollut yksikin pieni
virhe, saattaa tulokset olla virheellisiä. Tällöin myös reliabiliteetti laskee. Kyselyä tehdessä
on siis oltava erityisen tarkka ja kriittinen, jotta voitaisiin välttyä virheiltä. Tutkijan on käy-
tettävä sellaisia tulosten analysointimenetelmiä, jotka hän hallitsee hyvin. (Heikkilä 2008,
30.) Kyselyssä ilmenneet virheet voivat myös vaikuttaa koko tutkimukseen. Mikäli tutki-
muksen haluaa toistaa, sen on oltava täysin virheetön, jotta toisto olisi mahdollista. Myös
kohderyhmän tulisi olla suunnilleen samankokoinen.
Tämä tutkimus on varsin hyvin toistettavissa, esimerkiksi joka toinen vuosi. Tosin vastaa-
jamäärät saattavat vaihdella, jolloin tuloksia ei välttämättä voida vertailla keskenään. Tut-
kimuksen toistettavuus heikkenee, mikäli vastaajaprosentti kasvaa tai laskee merkittävästi
verrattuna aikaisempiin tutkimuksiin. Vastaajamäärän pysyessä suunnilleen samana tutki-
musta toistettaessa, ovat tulokset silloin hyvin vertailukelpoisia keskenään. Jo kyselyä
suunniteltaessa on siis otettava huomioon mahdollinen poistuma eli kato. Kadolla tarkoite-
taan vastaamatta jättäneiden määrää. (Heikkilä 2008, 30.) Tässä tutkimuksessa kato oli
suuri ja siihen on voinut vaikuttaa ajankohta, yhteystietojen virheet sekä kyselyn vastaus-
ajan pituus.
Asiakastyytyväisyystutkimuksia olisi hyvä tehdä säännöllisesti, sillä asiakkailta saa paljon
tietoa vahvuuksista ja heikkouksista. Vahvuuksista pidetään kiinni ja heikkoudet pyritään
kääntämään vahvuuksiksi. Toiminnan jatkuva kehittäminen vaatii yritykseltä ja sen henki-
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lökunnalta paljon. Tyytyväisyyttä olisi hyvä mitata säännöllisesti, jotta yritys olisi jatku-
vasti ajan tasalla asiakkaidensa tyytyväisyydestä.
10.2 Validiteetti
Validiteetti tarkoittaa sitä, että tutkimuksella on saatu mitattua juuri sitä, mitä pitikin mitata
Heikkilä 2008, 186). Tässä tutkimuksessa validiteetti oli siltä osin hyvä, että tutkimus mit-
tasi juuri sitä, mitä oli tarkoituskin mitata. Tutkimusongelmana oli se, ovatko asiakkaat
kokeneet MBA-ohjelmat onnistuneina ja hyödyllisinä. Kohderyhmälle lähetetty kysely
koostettiin tutkimusongelman ja teoreettisten tutkimuskysymysten avulla. Näin pystyttiin
mittaamaan juuri niitä asioita, mitä alun perin haluttiinkin mitata.
Tutkijan on asetettava tutkimukselleen tarkkoja tavoitteita, jotta hän tutkisi oikeita asioita.
Mittaustulokset eivät voi olla valideja eli päteviä, mikäli mitattavia muuttujia ja käsitteitä
ei olla tarkasti määritelty tutkimuksen alussa. (Heikkilä 2008, 30.) Validiteettia tulisi tar-
kastella ennen varsinaisen tutkimuksen suorittamista, sillä sitä on vaikea enää jälkikäteen
arvioida. Tästä syystä tutkijan on tarkoin suunniteltava kyselylomake, jotta se mittaisi oi-
keita asioita. Myös perusjoukon määrittäminen on hyvin tärkeää. Esimerkiksi, jos halutaan
tutkia suomalaisten alkoholinkäyttöä, ei voida lähettää kyselyä vain jonkin tietyn aikakau-
silehden lukijakunnalle. Perusjoukon on oltava paljon laajempi, jotta tutkimustuloksia voi-
taisiin yleistää kaikkiin suomalaisiin.
Tutkimuksen validiteettia laskee hieman vastaajamäärä, joka jäi kovin vähäiseksi. Jos puo-
let kohderyhmästä olisi vastannut kyselyyn, validiteetti olisi ollut erinomainen, sillä kohde-
ryhmä käsitti yhteensä 639 henkilöä. Silloin myös yleistyksiä olisi voitu tehdä. Koska vas-
tausten määrä oli kovin pieni, tuloksista ei voida vetää yleisellä tasolla olevia johtopäätök-
siä. Tutkimuksessa on vähäisestä vastaajamäärästä huolimatta onnistuttu mittaamaan niitä
asioita, jotka olivat esitetty tutkimussuunnitelmassa.
Asiakastyytyväisyystutkimuksissa olisi tärkeää saada vastauksia suurelta kohderyhmältä,
jotta saataisiin kokonaiskuva tyytyväisyystasosta. Mikäli perusjoukosta vain pieni osa vas-
taa kyselyyn, tutkimuksen validiteetti laskee. Tässä tutkimuksessa vastaajien määrä suh-
teessa perusjoukkoon on hyvin vähäinen, mutta kuitenkin riittävä tilastolliseen analysoin-
tiin.
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 Liite 1
Arvoisa vastaanottaja,
Opiskelen Metropolia ammattikorkeakoulussa liiketalouden koulutusohjelmassa pää-
aineenani kaupan ja palveluiden markkinointi. Teen opinnäytetyönäni asiakastyytyväisyys-
tutkimusta TKK Executive School of Business Oy:lle. Tutkin asiakkaiden tyytyväisyyttä
MBA-koulutukseen.
Pyydän Teitä ystävällisesti myötävaikuttamaan tutkimukseni onnistumiseen vastaamalla
kyselyyni. Kyselyyn vastaaminen vie aikaa vain 5-7 minuuttia. Käsittelen vastauksenne
luottamuksellisesti eikä yksittäisten vastaajien vastauksia julkaista.
Kyselyyn vastanneilla on mahdollisuus osallistua arvontaan. Arvonnan voittaja saa osallis-
tua ilmaiseksi yhteen TKK Executive School of Business Oy:n järjestämään valinnai-
seen 2-päiväiseen MBA-seminaariin Suomessa vuoden 2009 aikana.
Arvonta suoritetaan 5.1.2009. Voittajalle ilmoitetaan henkilökohtaisesti.
Linkki asiakastyytyväisyyskyselyyn suomeksi
http://elomake.metropolia.fi/lomakkeet/53/lomake.html
Vastauksista etukäteen kiittäen
Soila Backman
Dear Recipient,
I am studying at Helsinki Metropolia University of Applied Sciences and my main subject
is marketing. I am doing customer satisfaction survey as my Thesis for TKK Executive
School of Business. I survey the customers’ satisfaction of MBA education.
I ask you to kindly contribute to my research success by answering the questionnaire. An-
swering will take time only 5-7 minutes. I will handle the answers in confidence and the
individual responses are not published.
Respondents will have the opportunity to participate in a draw. The winner of the draw can
participate free of charge for one elective 2 days MBA seminar in Finland organized
by the TKK Executive School of Business during 2009.
The draw will take place on 5th January 2009. TKK Executive School of Business will con-
tact the winner personally.
Link to the questionnaire in English
http://elomake.metropolia.fi/lomakkeet/54/lomake.html
Best Regards
Soila Backman
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Asiakastyytyväisyystutkimus
Tämän kyselyn avulla tutkitaan asiakkaiden tyytyväisyyttä TKK Executive School of Bu-
siness Oy:n MBA-koulutukseen.
1. Taustatiedot
1.1 Sukupuoli --Valitse tästä--
1.2 Vuosikurssi --Valitse tästä--
1.3 Valmistumisvuosi --Valitse tästä--
1.4 Suoritettu ohjelma --Valitse tästä--
1.5 Nykyisen työnantajan toimiala --Valitse tästä--
1.6 Nykyinen ammattinimikkeesi
1.7 Kuinka monta vuotta olette olleet nykyisessä toimessanne?
--Valitse tästä--
1.8 Kuinka suuren osan MBA-opintokuluista kustansit itse?
--Valitse tästä--
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2. MBA-koulutus
2.1 Miten seuraavat väittämät kuvaavat mielestäsi MBA-koulutusta yleisesti? Valitse sopi-
vin vaihtoehto.
1 = täysin eri mieltä
2 = jonkin verran eri mieltä
3 = jonkin verran samaa mieltä
4 = täysin samaa mieltä
1 2 3 4
Arvostettu
Asiantunteva
Joustava
Hyvä hinta-laatu suhde
Kansainvälinen
Laadukas
Maineikas
Monipuolinen
Vaativa
2.2 Miten hyödyllisiksi koitte seuraavat aineet? Arvioi asteikolla 1-4.
1 = täysin hyödytön
2 = melko hyödytön
3= melko hyödyllinen
4 = erittäin hyödyllinen
X = ei kokemusta
1 2 3 4 X
Accounting
Business Law and Ethics
Economics
Finance
International Business
Leadership
Marketing
Scientific Research Methods
Strategic Operations Management
Strategy
Venturing
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2.3 Puuttuiko kokonaisuudesta mielestäsi jokin aine? Mikä?
2.4 Arvioi seuraavia väittämiä asteikolla 1-4.
1 = täysin eri mieltä
2 = jonkin verran eri mieltä
3 = jonkin verran samaa mieltä
4 = täysin samaa mieltä
1 2 3 4
Kehityin ammatillisesti MBA-opintojeni aikana.
Pystyn hyödyntämään opittuja asioita työssäni.
MBA-opinnot vastasivat odotuksiani.
Sain riittävästi opintojen ohjausta.
Lopputyön tekeminen oli mielestäni tärkeää.
Yllätyin MBA-opintojen vaativuudesta.
Koin kirjatentit hyödyllisiksi.
MBA-opinnot ovat auttaneet minua edistymään urallani.
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3. Luennoijat
3.1 Miten seuraavat väittämät sopivat seminaarien luennoijiin yleisesti (Suomessa ja ulko-
mailla)?
1 = täysin eri mieltä
2 = jonkin verran eri mieltä
3 = jonkin verran samaa mieltä
4 = täysin samaa mieltä
1 2 3 4
Ammattitaitoisia
Asiantuntevia
Hyvät kommunikointi- ja opetustaidot
Innostavia ja motivoivia
Opetusmenetelmät johdonmukaisia
Opetusmenetelmät monipuolisia
3.2 Oliko sellaista luennoijaa, jota olisitte toivoneet seminaareihin puhumaan?
3.3 Miten seuraavat väittämät sopivat seminaarien materiaaleihin yleisesti?
1 = täysin eri mieltä
2 = jonkin verran eri mieltä
3 = jonkin verran samaa mieltä
4 = täysin samaa mieltä
1 2 3 4
Etukäteen luettavat materiaalit lähetettiin
minulle hyvissä ajoin.
Luin etukäteismateriaalit aina ennen seminaaria.
Materiaalit olivat laadukkaita.
Materiaaleista oli minulle paljon hyötyä seminaareissa.
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4. Seminaaripaikat
4.1 Miten seuraavat väittämät sopivat mielestäsi seminaaripaikkoihin yleisesti (Suomessa
ja ulkomailla)?
1 = täysin eri mieltä
2 = jonkin verran eri mieltä
3 = jonkin verran samaa mieltä
4 = täysin samaa mieltä
1 2 3 4
Luokkatilat riittävän suuria
Majoitusmahdollisuudet hyvät
Sijainniltaan ihanteellisia
Sopivat seminaareihin hyvin
Tarjoilut tasokkaita
Viihtyisiä
4.2 Oliko jotain sellaista seminaaripaikkaa, josta pidit tai et pitänyt erityisen paljon? Perus-
tele lyhyesti mikä ja miksi.
4.3 Oliko seminaareissa sopivasti iltaohjelmaa?
Kyllä
Ei
4.4 Minkälaista iltaohjelmaa olisitte toivoneet seminaareihin?
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5. Palvelut valmistumisen jälkeen ja yleiset mielipiteet
5.1. Onko TKK Executive School of Business tarjonnut riittävästi tapahtumia valmistumi-
sen jälkeen?
Kyllä
Ei
5.2. Kuinka usein toivoisitte TKK Executive School of Business Oy:n järjestävän tapahtu-
mia alumneille?
--Valitse tästä--
5.3 Kerro lyhyesti minkälaisia tapahtumia toivoisit TKK Executive School of Business
Oy:n järjestävän alumneille.
5.4 Mikä on ollut positiivista TKK Executive School of Business Oy:n toiminnassa ja mitä
tulisi vielä kehittää?
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6. Arvonta
Mikäli haluat osallistua arvontaan, kirjoita alla olevaan kenttään sähköpostiosoitteesi.
Arvonnan voittaja saa osallistua ilmaiseksi yhteen TKK Executive School of Business
Oy:n järjestämään valinnaiseen 2-päiväiseen MBA-seminaariin Suomessa vuoden 2009
aikana.
Arvonta suoritetaan 5.1.2009. Voittajalle ilmoitetaan henkilökohtaisesti.
Sähköpostiosoite
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Customer satisfaction survey
This questionnaire aims to survey customer satisfaction of TKK Executive School of Busi-
ness' MBA education program.
1. Background information
1.1 Gender --Valitse tästä--
1.2 Intake year --Valitse tästä--
1.3 Graduation year --Valitse tästä--
1.4 Accomplished program --Valitse tästä--
1.5 Present employer industry --Valitse tästä--
1.6 Present occupation
1.7 How many years have you worked at your present job?
--Valitse tästä--
1.8 What amount or your MBA education have you financed yourself?
--Valitse tästä--
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2. MBA education
2.1 How do the following statements describe MBA education generally from your point
of view? Choose the most suitable option.
1 = completely disagree
2 = some disagree
3 = some agree
4 = completely agree
1 2 3 4
Recognized
Expert
Flexible
Good price-quality ratio
International
Good quality
Famous
Multifunctional
Demanding
2.2 How useful did you experienced following subjects? Evaluate on the scale of 1-4.
1 = completely useless
2 = some useless
3 = some useful
4 = completely useful
X = no experience
1 2 3 4 X
Accounting
Business Law and Ethics
Economics
Finance
International Business
Leadership
Marketing
Scientific Research Methods
Strategic Operations Management
Strategy
Venturing
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2.3 Did you feel that there was some subject missing? What?
2.4 Evaluate the following statements on a scale of 1-4.
1 = completely disagree
2 = some disagree
3 = some agree
4 = completely agree
1 2 3 4
I developed occupationally during my MBA studies.
I can exploit learned matters my work.
MBA studies have matched up my expectations.
I got enough guidance for my studies.
I felt that doing my Thesis was important.
I was surprised about how demanding MBA studies were.
I found book exams useful.
MBA studies have helped me to progress in my career.
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3. Lecturers
3.1 How do following statements conform to the lecturers generally?
1 = completely disagree
2 = some disagree
3 = some agree
4 = completely agree
1 2 3 4
Professionally skilled
Experts
Good communication and teaching skills
Exhilarating and motivating
Teaching methods are consistent
Teaching methods are multifunctional
3.2 Was there some lecturer, who you would have liked to have come to speak at the semi-
nars?
3.3 How do following statements conform to the seminar materials generally?
1 = completely disagree
2 = some disagree
3 = some agree
4 = completely agree
1 2 3 4
Pre-reading materials was sent to me early enough.
I always read pre-reading materials before the seminar.
Materials were good quality.
Materials were very useful for me at seminars.
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4. Seminar venues
4.1 How do the following statements conform to the seminar venues generally (in Finland
and abroad)?
1 = completely disagree
2 = some disagree
3 = some agree
4 = completely agree
1 2 3 4
Class rooms were suitable sizes
Accommodation opportunities were good
Venues were at good locations
Venues were suitable for seminars
Servings were good quality
Venues were comfortable
4.2 Was there any venue that you did or didn’t like very much? Tell briefly which venue
and why.
4.3 Was there enough evening programs at the seminars?
Yes
No
4.4 What kind of evening program would you have wished to have at the seminars?
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5. Services after graduation and general opinions
5.1 Have TKK Executive School of Business offered enough events after graduation?
Yes
No
5.2 How often would you like TKK Executive School of Business to organize events for
alumns?
--Valitse tästä--
5.3 Tell briefly what kind of events you would wish TKK Executive School of Business to
organize for alumns.
5.4 What have been positive about the activity of TKK Executive School of Business and
what should still be developed?
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6. Draw
If you want to take a part in a draw, please write your email address below.
The winner of the draw can participate free of charge for one elective 2 days MBA seminar
in Finland organized by the TKK Executive School of Business during 2009.
The draw will take place on 5th January 2009. TKK Executive School of Business will
contact the winner personally.
Email address
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Omien kustannusten vaikutus mielipiteisiin MBA-koulutuksesta
Kuinka suuren osan MBA-opintokuluista kustansit itse?
0
%
1 - 20
%
21 - 40
%
41 - 60
%
61 - 80
%
81 - 99
%
100
%
Arvostettu
täysin eri mieltä 0 0 0 0 1 0 0
jonkin verran eri mieltä 2 1 0 0 0 0 0
jonkin verran samaa
mieltä 11 5 1 3 0 0 2
täysin samaa mieltä 10 3 1 1 1 2 0
Asiantunteva
täysin eri mieltä 0 0 0 0 1 0 0
jonkin verran eri mieltä 0 0 1 0 0 0 0
jonkin verran samaa
mieltä 14 4 1 3 0 0 2
täysin samaa mieltä 9 5 0 1 1 2 0
Joustava
täysin eri mieltä 0 0 1 0 1 0 0
jonkin verran eri mieltä 3 0 0 0 0 1 1
jonkin verran samaa
mieltä 12 5 0 2 0 0 0
täysin samaa mieltä 8 4 1 2 1 1 1
Hyvä hinta-laatu suhde
täysin eri mieltä 1 0 0 0 0 0 0
jonkin verran eri mieltä 6 3 1 0 1 0 2
jonkin verran samaa
mieltä 14 4 1 3 1 1 0
täysin samaa mieltä 2 2 0 1 0 1 0
Kansainvälinen
täysin eri mieltä 1 0 0 0 0 0 0
jonkin verran eri mieltä 1 0 1 1 1 0 1
jonkin verran samaa
mieltä 8 4 0 1 0 1 1
täysin samaa mieltä 13 5 1 2 1 1 0
Laadukas
täysin eri mieltä 1 0 0 0 1 0 0
jonkin verran eri mieltä 0 0 1 0 0 0 0
jonkin verran samaa
mieltä 11 5 1 3 0 1 2
täysin samaa mieltä 11 4 0 1 1 1 0
Maineikas
jonkin verran eri mieltä 5 2 1 1 1 0 2
jonkin verran samaa
mieltä 13 7 1 2 1 1 0
täysin samaa mieltä 5 0 0 1 0 1 0
Monipuolinen
jonkin verran eri mieltä 0 0 1 1 1 0 0
jonkin verran samaa
mieltä 14 5 1 1 0 1 2
täysin samaa mieltä 9 4 0 2 1 1 0
Vaativa
täysin eri mieltä 0 0 1 0 1 0 0
jonkin verran samaa
mieltä 13 4 0 2 0 0 1
täysin samaa mieltä 10 5 1 2 1 2 1
